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Resumen

El objetivo principal del presente trabajo consiste en identificar los factores clave en la
percepcién de los usuarios respecto a la calidad de los servicios que suministra la linea aérea
TAME EP en la ciudad de Guayaquil. Los datos para los analisis se obtuvieron mediante técnica
mixta: cuantitativa y cualitativa, considerando una poblacidn objetivo total de 131.582 usuarios de
TAME EP, se obtuvo una muestra de 282 ciudadanos por medio del sistema aleatorio simple;
muestra utilizada para la realizacion de la encuesta online; en cuanto a la metodologia cualitativa
fue aplicada mediante observacion directa; y, entrevistas al cliente interno sobre la calidad y

estrategias de gestion de servicio.

Para la identificacion de los factores clave, se seleccionaron diez atributos relacionados al
servicio de transporte aéreo de pasajeros, evaluados segun la percepcion del usuario; resultando

los més influyentes en la percepcion de la calidad: la seguridad, la puntualidad y el precio.

Los atributos resultantes fueron valorados segun desempefio del servicio que presta TAME EP,
comparados segun el nivel de importancia del atributo, obteniendo: en seguridad 65.58%,
puntualidad 53.26% y en el precio 63.83%; ninguna de estas valoraciones supera el 70%,
considerado el limite minimo aceptable. En forma global el nivel de aceptacion de la marca TAME

EP es del 56.74% de la poblacién muestreada.



Los resultados obtenidos pueden servir de base para la formulacion de estrategias orientadas a

mejorar los niveles de captacion y fidelizacion de los clientes; en consecuencia, mejorar la

competitividad y desarrollo econdémico de la empresa.

Palabras clave: calidad percibida, calidad de servicios, satisfaccion del usuario, transporte aéreo.



Abstract
The main objective of this work is to identify the key factors in the perception of users
regarding the quality of services provided by the airline TAME EP in the city of Guayaquil. The
data for the analyses were obtained by mixed technique: quantitative and qualitative, considering
a total target population of 131,582 Users of TAME EP, a sample of 282 citizens was obtained
through the simple random system; sample used for realization the online survey; qualitative
methodology was applied through direct observation; and, interviews to internal costumers about

service quality and service management strategies.

For the identification of key factors, ten attributes related to the passenger air transport
service were selected, assessed according to the importance level of the user's perception resulting

the most influential in the perception of quality: safety, punctuality and price.

The resulting attributes were valuated according to the performance of the service provided
by TAME EP, compared according to the level of importance of the attribute, obtaining: in security
65.58%, punctuality 53.26% and at the price 63.83%; none of these ratings exceeds 70%,
considered the minimum acceptable limit. Globally, the acceptance level of the TAME EP brand

IS 56.74% of the sampled population.

The obtained results can serve as bases for the formulation of strategies oriented at
improving the levels of captation and loyalty of customers; consequently, improve the

competitiveness and economic development of the company.



Keyworks: perceived quality, quality of services, customer service, user’s satisfaction, air

transportation.
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Introduccion

Conocer las percepciones del usuario y los factores determinantes en el logro de la satisfaccion de
las necesidades de los clientes, es imprescindible en las organizaciones para la toma de decisiones,
formulacidn de estrategias e implementacion de acciones orientadas a la mejora en los niveles de
captacion y fidelizacion de los clientes. El presente trabajo consiste en identificar los factores
claves en la percepcion del usuario respecto a la calidad del servicio ofrecido por la empresa

TAME EP, Linea Aérea del Ecuador.

TAME EP, es una empresa publica que ofrece el servicio de transporte aéreo de pasajeros
y carga, con rutas a nivel nacional e internacional (TAME, 2017), lleva poco mas de cinco décadas
en el mercado nacional y aproximadamente dos décadas desde su insercion en el mercado
internacional, cumpli6é sus objetivos iniciales; sin embargo su desempefio se vio afectado por
probable mala administracidn, intrépida expansion internacional (2013), entre otros; ocasionando
que sus resultados econdmicos-financieros en los Ultimos afios no hayan sido satisfactorios, por
tanto, el estudio se realiza con la finalidad de identificar, cuéles son los factores determinantes en
la percepcion del usuario en los servicios de transporte aéreo, para que puedan utilizarse en la
creacion de estrategias dirigidas a satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de los

clientes.

Entre las causas, ademas de las mencionadas en el parrafo anterior que afectaron la gestion
de la empresa, se pueden sefialar: impuntualidad, cancelacién de vuelos, realizacion de vuelos no

rentables de integracion nacional, disminucidn de pasajeros, incremento de lineas aéreas que

13



cubren rutas rentables del mismo itinerario, ofertas de precios menores en empresas privadas,

deficiente atencion al cliente, percepcidn negativa del cliente e imagen publicitaria minima.

La empresa TAME EP, por ser parte del sistema de transporte publico de pasajeros, cumple
objetivos para beneficio de la ciudadania, por lo cual, amerita la realizacion del estudio orientado
a la formulacion de estrategias tendientes a mejorar el servicio ofertado que conlleven a la
captacion y fidelizacion de los clientes; y, a una mejora de su situacion econdémica y competitiva.
Para conseguirlo, es necesario la aplicacion de métodos asociados al mejoramiento de la calidad,

aporte de valor al servicio, practicas enfocadas a la satisfaccion del cliente.

El trabajo se ejecuta bajo un disefio de tipo descriptivo y concluyente, en el que se analizan
diferentes sucesos (Percepcion del usuario sobre los servicios que presta la empresa TAME EP),
que se miden bajo pardmetros preestablecidos y finalmente se determinan las conclusiones sobre
dichas ocurrencias. La metodologia abarca técnicas de investigacion del tipo mixta (cuantitativa
y cualitativa); en la investigacion cuantitativa, se utilizd la técnica de la encuesta (online); y, en la

investigacion de tipo cualitativa, la entrevista, la observacion directa y analisis documental.

Este trabajo se ha estructurado en cinco partes que han permitido cumplir con el desarrollo
de los objetivos y responder la hipétesis planteada en la investigacion. El primer capitulo,
comprende informacion de la empresa objeto, descripcion de los antecedentes, planteamiento del
problema, asi también, la formulacion de los objetivos e hipotesis de la investigacion. En el
capitulo 2, se desarrolla lo relacionado al marco teérico, donde se incluyen conceptos involucrados

en el desarrollo del tema, Empresa Pablica, Gestion Administrativa de una empresa publica.

14



En el marco metodoldgico, como se podrd observar en el capitulo 3, se describen las
metodologias y técnicas de investigacion utilizadas en el desarrollo del tema, asi como, la
justificacion del objeto de estudio. Los resultados, tablas e ilustraciones con sus respectivos
analisis se pueden visualizar en el capitulo 4, se indica en detalle sobre la valoracion de atributos
que fue determinada de una muestra aleatoria de 282 individuos Y, sobre dicha base se obtiene
también el nivel de aceptacion de la empresa. Para terminar, en el capitulo 5 se desarrollan las

discusiones, conclusiones y recomendaciones.
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Capitulo |

1.1 Antecedentes

Segun la Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (2013), empresa publica, se
define como una entidad creada por el Estado con el objeto de involucrarse en la produccion de
bienes y servicios, administracion de los recursos naturales y sectores estratégicos, ademas de
ofrecer servicios basicos publicos y desarrollo de capacidades tecnolégicas para el beneficio de la

poblacion.

En Ecuador, con la finalidad de impulsar mejoras en los servicios que se ofrece a los
ciudadanos, se implement6 la Ley del Sistema Ecuatoriano de Calidad, segun Registro Oficial No.
26, del 22 de febrero de 2007, en su articulo 3 sefiala que, se declara politica de Estado la
demostracion y la promocion de la calidad, en los &mbitos publico y privado, como un factor

fundamental y prioritario de la productividad, competitividad y del desarrollo nacional.

Los cambios mas significativos en el tema de servicios publicos en Ecuador, su
funcionamiento y relacionamiento con la sociedad, fueron realizados en el afio 2008, a partir de la
nueva Constitucion de la Republica del Ecuador (CRE), publicada en el Registro Oficial No. 449
del 20 de octubre de 2008, asi también, se fortalecid y reguld la autonomia de las empresas

publicas, con la expedicién de la Ley Orgénica de Empresas Publicas (LOEP), en 2009.
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En la nueva Constitucion se establecen articulos orientados a garantizar la calidad del
servicio publico. El articulo 52 de la CRE sefiala que las personas tienen derecho a disponer de
bienes y servicios de 6ptima calidad; y, el articulo 53 prescribe que las empresas, instituciones y
organismos que presten servicios publicos incorporaran sistemas de medicién de satisfaccion de
los usuarios y consumidores; y, pondran en practica sistemas de atencién y reparacion. EI mismo
cuerpo normativo en su articulo 227 dispone que la administracion pablica constituye un servicio

a la colectividad que se rige entre otros por los principios de eficacia, eficiencia y calidad.

La tendencia de garantizar la calidad del servicio publico de Ecuador no fue aislada, en
Latinoamérica en general, se introdujeron conceptos, argumentos administrativos e instrumentos
y enfoques para fortalecer la capacidad del Estado con la denominada Nueva Gestion Pablica
(NGP), entre los que se encuentra la Gestion por Resultados (GPR), la misma que busca facilitar
a las organizaciones publicas, la direccién efectiva e integrada de su proceso de creacion de valor
publico para optimizarlo, asegurando la méxima eficacia y eficiencia de su desempefio, la
consecucion de los objetivos de gobierno y la mejora continua de sus instituciones (BID & CLAD,

2007).

En la actualidad, Ecuador como algunos paises de la region, reconoce el derecho ciudadano
a la participacion en la formulacion de las politicas publicas a través de diversos mecanismos. Se
promueve de esta manera un enfoque de abajo hacia arriba, en el que prima la consideracion de
las demandas de los usuarios y clientes (Kaufmann, Sanginés, & Garcia, 2015), todo esto con el
objeto de generar politicas y servicio publicos acorde a las reales necesidades expectativas

ciudadanas.
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Por otro lado, retomando las funciones e importancia de una empresa publica, es necesario
hacer mencidn a la acotacion de Keynes (2016), cuando se presenta una falla en los mercados,
donde existe un decrecimiento de los costos de la industria, carencia de competitividad, y
externalizacién de servicios, se debe crear una empresa publica que regule esas brechas latentes

en el medio, con el objeto de mejorar la rentabilidad y desarrollo econdmico del pais.

Por lo antes expuesto, es necesario resaltar la funcion que cumple una empresa publica,
ésta se vuelve un constructo estatal con su participacion en un mercado que no podria ser llevado
por una entidad privada, o también, puede considerarse un contrapeso para la oferta privada debido
a que establece un referencial que ayudaria a regular los mercados y evitar abusos contra el usuario.
Sin embargo, por el nivel de competitividad de la empresa privada, la EP no puede competir en
igualdad de condiciones, entre otros, por falta de planes de mejora, inestabilidad econémica, v,
segun afirmacion recogida de la encuesta realizada a directivos de TAME EP por el mal servicio
al cliente. Para reducir la brecha de desigualdad es necesario la implementacion de una
administracion estructurada sobre un conjunto de herramientas, técnicas y procesos orientados a

brindar un servicio que genere valor y satisfaccion en el usuario.

1.2 Objeto de Estudio

Se ha tomado como objeto de estudio a la Empresa Publica TAME EP, considerando
factores desde su perspectiva operativa; y, su valoracion en la percepcion del cliente general; a

partir de los siguientes aspectos:
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Resultados operativos negativos: los informes de transparencia de la empresa TAME EP,
reportan pérdidas operativas en los ultimos 5 afios superiores a 10 millones de dolares, ademas de
una flota aérea con desperfectos mecanicos y rutas poco rentables (TAME EP, 2015). Cabe indicar,
que hasta el afio 2015, la empresa acumuld pérdidas por $145 millones, estos datos sobre el
déficit financiero de la empresa son recabados del informe de “Auditoria a los Estados
Financieros” por los ejercicios econdmicos de los afios terminados al 31 de diciembre de 2012,
2013, 2014 y 2015 de TAME EP, por la firma internacional Kreston, y aprobados por la

Contraloria General del Estado, (Kreston, 2016).

En cuanto a la Percepcion negativa del usuario: en informes generados por la Empresa
coordinadora de empresas publicas (EMCO), se determin6é que los usuarios mantienen una
percepcion negativa de TAME EP, debido a incumplimientos en horarios y manejos de rutas,
ademas, segun se ha informado la empresa mantiene rutas poco atractivas que generan pérdidas
(Telégrafo, 2017); asi también, segin entrevista formal realizada a miembros del equipo
elaborador del plan estratégico de TAME EP (2018), consideran que la mayor inconformidad del
consumidor con la empresa es, el servicio y mal trato al Cliente, datos obtenidos de las Estadisticas

de Servicio al Cliente de TAME EP que miden quejas y reclamos.

1.3 Datos generales del objeto de estudio

TAME EP (Empresa Publica TAME Linea Aérea del Ecuador), es una aerolinea de

Ecuador, dedicada al transporte comercial aéreo publico, doméstico e internacional de pasajeros,
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cargay correo; y, las demas actividades complementarias conexas con este objeto. Fue fundada el
17 de diciembre de 1962, adscrita a la Fuerza Aérea Ecuatoriana, bajo el nombre oficial de

Transporte Aéreos Militares Ecuatorianos (TAME).

Su creacién se realizé con el objetivo de dar solucién a una combinacion de necesidades,
entre las principales: la necesidad de autofinanciamiento que requeria la Fuerza Aérea Ecuatoriana
(FAE), la decision de brindar un servicio de integracion nacional al realizar vuelos a zonas mas
alejadas del pais, con rutas de dificil acceso y no rentables para las aerolineas comerciales (TAME,
2017). Se inici6 con un equipo no superior a las 20 personas y establecié su direccién en la capital
de la Republica y la Subdireccién en la ciudad de Guayaquil, donde realiza sus operaciones desde
el aeropuerto internacional José Joaquin de Olmedo; y, mantiene oficinas y centros de atencion al
publico en 3 centros comerciales de la ciudad, su oficina principal de Guayaquil est& ubicada en la

Av. 9 de octubre, centro de la ciudad.

En Ecuador, el mercado de aerolineas cuenta con la participacién de empresas
internacionales privadas y la empresa publica, las cuales ofrecen el servicio de transporte aéreo

para pasajeros. Entre ellas, las mas reconocidas son: TAME EP, LAN y Grupo Avianca.

Adicionalmente, se presenta el reciente ingreso de aerolineas como JetBlue, Dingo y Air
Europe, que se caracterizan por ofertar pasajes de bajo costo (Ministerio de Turismo, 2019). Las
empresas mencionadas desarrollan constantemente estrategias para atraer a nuevos clientes y
retener a los actuales, empleando estrategias de descuentos en el precio de los boletos aéreos y

brindando servicios de calidad a sus clientes.
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Su funcionamiento hasta abril 2011 era totalmente autbnomo en los campos administrativos
y financieros, no recibia aportaciones gubernamentales y sustentaba su crecimiento con los
ingresos generados por su propia actividad. Sin embargo, su naturaleza cambi6é mediante Decreto
Ejecutivo 740 de mayo de 2011, fue transformada a Empresa Publica con la denominacion de
TAME Linea Aérea del Ecuador (TAME EP), con personeria juridica de derecho publico,
patrimonio propio, autonomia presupuestaria, financiera, econémica, administrativa, operativa y

de gestidn, bajo el control del sector de la Defensa (Presidencia de la Republica, 2011).

Durante los altimos afios experimentd un gran crecimiento; gracias a su renovada flota de
aeronaves compuesta por 14 aeronaves: 1 Airbus 330, 3 Airbus 320, 4 Airbus 319, 3 Embraer 190,
3 ATR 42-500. (TAME EP, 2017), con la que ha logrado ampliar los destinos internos y externos,
internacionalizando de esta manera sus servicios. A diciembre del 2017, contaba con 13 destinos
nacionales entre la Amazonia, Sierra, Costa y Galapagos facilitando el descubrimiento de la
cultura, la biodiversidad, el patrimonio de los ecuatorianos y siendo el lider en el mercado nacional
en vuelos locales; y, en el plano internacional, ha expandido su oferta para incluir destinos

internacionales en Estados Unidos y Cuba.

Es conveniente mencionar que, de acuerdo a su plan estratégico la empresa segmenta los
mercados a los que atiende en dos grandes sectores, el mercado doméstico y el mercado
internacional; dentro de cada uno de los cuales, define dos sub-segmentos: en el caso del mercado
domestico, los subdivide en segmento corporativo, es decir los clientes que realizan viajes en

funcion de actividades laborales y segmento turistico; mientras que en el mercado internacional se
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definen los sub-segmentos, turistico y el étnico, que se refiere a visitas de migrantes, visitas

familiares, mayor estadia en el destino. (TAME EP, 2018).

Por otro lado, por su operatividad TAME EP ha logrado certificaciones como: 1SO 9001:
2008 de gestion de calidad desde el afio 2010, 1SO 14001: 2004 de gestion ambiental y OHSAS
18001:2007 sistemas de gestion de seguridad y salud en el trabajo. Todas estas certificaciones
otorgadas por Bureau Veritas (BVQI) y acreditadas por organizaciones internacionales (TAME

EP, 2018).

14 Planteamiento del problema

La empresa TAME EP, participa en un mercado altamente competitivo, con grupos
transnacionales que poseen presupuestos y economias de escala superiores a la organizacion objeto
de este estudio; sin embargo, es lider en el mercado de vuelos domésticos, se ha mantenido como
un referencial de precios competitivos y realiza vuelos no rentables a lugares de baja demanda.
Estas particularidades de trabajo de baja rentabilidad han ocasionado que la empresa deba suprimir

ciertos servicios a los clientes (Revista Lideres, 2016).

Los resultados no han sido satisfactorios en los Gltimos afios, se ha reportado en varios
medios periodisticos, que la empresa ha desmejorado su operatividad debido a problemas
administrativos y financieros, los mismos que van desde atrasos en vuelos (Diario EI Universo,

2017) hasta pérdidas operativas superiores a los 40 millones de délares (Diario El Universo, 2018),
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asi también, incidentes o errores a nivel del servicio. Estas noticias generan impactos negativos en

la percepcion del publico consumidor.

Entre las causas que han afectado la gestion de la empresa, se podria mencionar: realizacion
de vuelos no rentables de integracién nacional, incremento de lineas aéreas que cubren rutas del
mismo itinerario, ofertas de empresas privadas, deficiente atencion al cliente, impuntualidad y
cancelacién de vuelos, creando una percepcion negativa del cliente sobre el servicio que oferta

TAME EP.

Ante los resultados obtenidos, es necesario realizar un estudio de las preferencias de los
usuarios y determinar los factores claves de servicio para que puedan ser usados como
herramientas de enfoque organizacional, permitiendo focalizar futuras iniciativas en los aspectos

que generarian mayor rédito para la empresa.

1.5  Pregunta de Investigacion.

¢En qué nivel se responden los factores clave de la percepcion de la calidad por parte de

los usuarios con la construccion de estrategias de servicio de TAME EP en la ciudad de Guayaquil?

1.6 Hipotesis
La presente investigacion busca responder la pregunta planteada en el acapite anterior, y

para electo se aplica una encuesta y se plante la hip6tesis nula que se describe a continuacion.
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Hipotesis (ho): “Bajo la percepcion del usuario, la empresa TAME EP no satisface los

factores claves de evaluacion de la calidad de un servicio de transportacion aérea de pasajeros’.

Siendo asi la Hipotesis alterna seria (h1): “Bajo la percepcion del usuario, la empresa TAME

EP satisface los factores claves de evaluacion de la calidad de un servicio de transportacion aérea

de pasajeros”.

1.7 Variables e indicadores

En el presente estudio se presentan las variables dependientes e independientes para el

analisis.

Tabla 1.

Variables e indicadores

Tipo de
Variable

Variable

Indicadores

Independiente

Factores de calidad de servicio
de TAME EP

Namero de atributos del servicio
Porcentaje de importancia de
atributos del servicio desde el

usuario
Relacion de estrategias y
atributos de servicios

Dependiente

Percepcidn de usuario al
servicio

Valoracién de atributos de
servicio
Valoracién de marca de la
Empresa
Porcentaje de satisfaccion del
usuario

En donde:

e Lacalidad se define como el conjunto de atributos de servicio, que le permiten

satisfacer las necesidades del usuario;
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e Porcentaje de satisfaccion del usuario se refiere al promedio de la calificacion que
otorga el usuario del servicio, con base en las preguntas establecidas en la

encuesta.

1.8 Objetivos de la investigacion.

1.8.1  Objetivo General.

Identificar los factores clave en la percepcién ciudadana de la calidad del servicio prestado

por la empresa publica TAME EP en la ciudad de Guayaquil.

1.8.2  Objetivos especificos.

o Identificar los atributos de importancia percibidos por los usuarios del servicio de
transporte aéreo de pasajeros.

o Medir el nivel de aceptacion de la marca TAME EP entre los usuarios actuales y
potenciales del servicio de transporte aéreo de pasajeros.

o Determinar la valoracion de los atributos del servicio de transporte aéreo de
pasajeros de la TAME EP, percibido por los usuarios.

o Determinar el nivel de relacion entre las estrategias de la gestion del servicio de
TAME EP vy los atributos con los que los usuarios de transporte aéreo perciben la

calidad.
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Capitulo 11

2. Marco Teorico

En el desarrollo del marco tedrico se presentaran las teorias que sustentan la investigacion
realizada, dichos conceptos irdn desde aspectos generales de una organizacién hasta elementos
especificos que influyen en el comportamiento de compra y las motivaciones del consumidor,
tematicas que guardan relacion con este trabajo de tesis y con la pregunta de investigacion que se
pretende responder: /En qué nivel se responden los factores clave de la percepcién de la calidad
por parte de los usuarios con la construccién de estrategias de servicio de TAME EP en la ciudad

de Guayaquil?

Desde la perspectiva de desarrollo de la investigacion planteada, factores clave en la
percepcion ciudadana de la calidad del servicio prestado por la empresa publica TAME EP en la
ciudad de Guayaquil, se fundamenta en bases teéricas enfocadas a la empresa publica, que abarcan

la conceptualizacion, la gestion administrativa y la calidad en los servicios.

Empresa Publica

Las empresas publicas son creadas con la finalidad de cumplir objetivos socioeconémicos
de interés publico, pertenecen al Estado, y tienen personalidad juridica, patrimonio y régimen
juridico propios. Nuestro pais, con la vigencia de la Ley Orgéanica de Empresas Publicas (LOEP),

en el Art. 4, define a las Empresas Publicas como: Entidades que pertenecen al Estado en los
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términos que establece la Constitucion de la Republica en el Art. 225; Personas juridicas de
derecho publico, con patrimonio propio, dotadas de autonomia presupuestaria, financiera,
econdémica, administrativa y de gestion, y, destinadas a la gestion de sectores estratégicos, la
prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes

publicos y en general al desarrollo de actividades econdmicas que corresponden al Estado.

Los objetivos de estas empresas, no son solamente de ganar beneficios econémicos, sino
de brindar servicios de calidad a los ciudadanos, el Art. 40 de la ley, establece aspectos sobre la
rentabilidad social y subsidios. Se reconoce la existencia de empresas publicas constituidas
exclusivamente para brindar servicios publicos, en las cuales haya una preeminencia en la
busqueda de rentabilidad social, a favor de las cuales el Estado podra constituir subvenciones y
aportes estatales que garanticen la continuidad del servicio publico (Asamblea Constituyente,

2009, Art.40).

El concepto de empresa como un constructo social ha evolucionado en su accionar con el
paso de los afios, actualmente se enfocan en ofrecer mejoras en las relaciones laborales, limitar el
control que genera el sector privado y organizaciones extranjeras sobre la economia local, generar
fondos puablicos para realizar inversiones en sector de baja competencia y plantear precios
referenciales para proteger a los usuarios, ofrecer bienes y servicios a precios diferenciados de
acuerdo a la situacién socio econdmica de los grupos poblacionales y fomentar la industrializacion,
invirtiendo en industrias emergentes que dinamizan la economiay preservan el empleo (Sturesson,

2015).
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Finalmente, la empresa ha orientado sus objetivos hasta la actualidad en un enfoque
orientado al consumidor, donde se privilegia la construccion de relaciones y fidelizacion por
encima de la compra misma, enfocando en el centro de las decisiones empresariales al cliente
(Lindstrom, 2005). Utilizando este enfoque al consumidor se desarrollara el analisis del presente

estudio.

Gestion Administrativa

Es la actividad racional, técnica, juridica y permanente, ejecutada por el Estado, que tiene
por objeto planificar, organizar, dirigir, coordinar, controlar y evaluar el funcionamiento de los

servicios publicos (Derecho Ecuador, 2005).

En la nueva Constitucion de la Republica del Ecuador (CRE,2008) se establecen articulos
orientados a garantizar la calidad del servicio publico, implementando asi, conceptos del Sistema
de Calidad para dar respuesta a unas administraciones que debian relegitimarse a partir de la
prestacion de mas y mejores servicios publicos con criterios de eficiencia en su actuacion (Ruiz,
2012). El Sistema de Calidad esta normado bajo ocho principios para orientar a las organizaciones
a mejorar su desempefio, siendo el primer principio el “enfoque al cliente” las organizaciones
deben comprender y satisfacer las necesidades actuales y futuras de los clientes, en ese sentido,
el estadounidense Michael Barzelay, manifiesta que el principal cambio que la Administracion
Publica debe considerar es “...las dependencias gubernamentales deben guiarse por el usuario
y orientarse hacia el servicio.” esta nueva forma de plantearse objetivos facilitara encontrar

soluciones alternativas a verdaderos problemas de la poblacion (Suarez Chaparro, 2016).
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En base a lo mencionado es necesario enfocar el presente estudio hacia el cliente o
consumidor, el mismo que se define como un individuo o conjunto de individuos, con necesidades
y deseos, que buscan satisfacer dichas necesidades mediante una transaccién comercial (Linares

Gonzalez & others, 2015).

Debido a que la satisfaccion es un factor subjetivo del analisis del consumidor, el presente
estudio tomard como base para medir su nivel en base al concepto de puntaje neto de promocion,
que sostiene que en satisfacciones menores al 70% aun recibiendo el producto esperado, el

consumidor no recomendaria el uso de este a terceros (Reichheld, 2011).

La teoria que rodea a la empresa publica requiere incluir en su analisis la perspectiva de
generacion de valor desde el enfoque del valor publico, el cual es definido por la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe como el valor creado al ciudadano al brindar servicios
de calidad, y la implementacion de regulaciones que se gestionan para el bienestar de la sociedad
en su conjunto, incluyendo ademas todas las politicas publicas que se generan en funcién de
promover la satisfaccion de necesidades de la poblacion en general (Comision Econémica para

América Latina y el Caribe, 2014).

Para caso del presente trabajo, se ha hecho referencia a metodologias que se enfocan en
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, identificacion de los atributos del servicio
de transporte aéreo que ellos prefieren, con la finalidad de implementar las consideraciones y

medidas necesarias para la generacion de valor en los servicios que presta TAME EP. Asi también,
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la investigacidn busca determinar el nivel de satisfaccion del cliente sobre la base al concepto de
puntaje neto de promocidn, que sostiene que la calificacion en porcentaje del 70% se considera

como el minimo aceptable.

Calidad

Se puede definir a la calidad como el conjunto de caracteristicas y atributos de un producto
0 servicio, que le permiten satisfacer las necesidades de un consumidor interesado, mientras la
realizacién de esa oferta mantenga l6gica econdmica para la institucion ofertante (Joint Technical

Committee QR/8, Standards Association of Australia, & Standards New Zealand, 1994).

El Organismo Internacional de Normalizacion (ISO), es el organismo encargado de
promover el desarrollo de normas internacionales, tanto de productos como de servicios, en las
distintas industrias, comercios y comunicacién en todo el mundo. Entre las normas mas conocidas
tenemos las normas de la familia 1ISO 9000, que son las normas de calidad, estas normas orientan
a las organizaciones para que tengan mejor desempefio en todos los niveles y puedan aportar
mayores beneficios a sus clientes ofreciendo servicios y productos de calidad. Segun la norma 1SO
9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto,
servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos (isotools,

2015).

Por lo antes sefialado, las empresas reconocidas en el medio buscan obtener certificaciones

de calidad, es decir el reconocimiento de una entidad avalada que permita certificar que una
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determinada organizacion cumple con todos los requerimientos y exigencias establecidos en una
norma (Ramid, 2000). Dicha certificacién genera mayor confianza en el consumidor al momento
de acceder a un servicio, sea este del sector publico o privado (Ramio, 2000). Es el caso de TAME
EP que ha obtenido certificaciones ISO, de Calidad y, gestion Ambiental, y, certificacion en
Seguridad y Salud Ocupacional con Bureau Veritas, evidenciando asi su cumplimiento en los

ambitos indicados (TAME EP, 2019).

Por otro lado, la calidad del servicio percibida por el cliente hace referencia a que la calidad
de un servicio debe ser valorada por las personas que lo utilizan (Cuellar, Del Pino, & Ruiz, 2009).
La calidad de los servicios o produccion de bienes se asegura mediante la instauracion de
procedimientos estandarizados, los mismos que deben ser controlados de manera constante,

ademaés de buscar el mejoramiento continuo (Ramio, 2000).

La mejora continua de la calidad es un proceso, que se refiere al objetivo de la empresa de
buscar mejorar dia a dia, los procesos productivos, productos y servicios; para que ésta sea mas
competitiva en la satisfaccion del cliente; en cambio, el concepto del Control Total de Calidad o
Calidad Total, es un enfoque a toda la organizacién; se define como un sistema efectivo para
integrar los esfuerzos del desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad de los diversos
grupos de la organizacion a fin de comercializar, disefiar, producir y ofrecer servicios econémicos

que satisfagan completamente al cliente (Feigenbaum, 2012).

Una investigacion enfocada a la percepcion de calidad en la industria especifica a

analizarse, determind que la calidad es medida por el cliente de una aerolinea por factores
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subjetivos y objetivos, como su percepcion individual al desarrollo tecnoldgico de la empresa,
apariencia general del avién al que le dara uso, y atencién recibida por personal de la empresa
(Husain, 2006). Por lo cual, el producto o servicio que escoge el cliente es el producto con la

“mayor calidad percibida por €17, entre todos los disponibles.

En conclusion, implementar un sistema de gestion de calidad en una empresa genera mayor
eficienciay mejora la calidad, no solo la calidad del producto o servicio, sino se refiere a la calidad
en todas las actividades de la empresa, incluyendo las relaciones con sus grupos de interés que esta

constituido por los accionistas, empleados, proveedores y sociedad en general.
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Capitulo 111

3.1 Marco metodoldgico

Esta investigacion esta orientada a dar respuesta a la pregunta: ¢En qué nivel se responden
los factores clave de la percepcién de la calidad por parte de los usuarios con la construccion de
estrategias de servicio de TAME EP en la ciudad de Guayaquil? Asi también, busca aceptar o
rechazar la hipétesis nula: “Bajo la percepcion del usuario, la empresa TAME EP no satisface los

factores claves de evaluacion de la calidad de un servicio de transportacidn aérea de pasajeros”.

Para llevar a cabo este trabajo de investigacidn se toma como preguntas base las siguientes:

¢Cudles son los atributos con los que el usuario percibe la calidad de un servicio de

transporte de pasajeros aéreo?

¢ Cudl de los atributos con los que el usuario percibe la calidad de un servicio de transporte

de pasajeros aéreo afecta su nivel de seleccion?

transporte aéreo de pasajero?

¢Cudl es el nivel de relacion entre las estrategias de la gestion del servicio de TAME EP y

los atributos con los que los usuarios de transporte aéreo perciben la calidad?
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El objeto de estudio sobre el cual se desarrolla el marco metodoldgico es la Empresa TAME
EP; donde se prestd especial atencion a los objetivos especificos de la investigacidén que permiten
alcanzar el objetivo general que es: Identificar los factores clave en la percepcion ciudadana de la

calidad del servicio prestado por la empresa publica TAME EP en la ciudad de Guayaquil.

3.2 Justificacion del Objeto de Estudio elegido.

La presente investigacion se justifica bajo los aspectos académico, social, empresarial y de

objetivos del Estado y sociedad de la siguiente manera:

Desde el enfoque académico, la presente investigacion se enmarca en las lineas de
investigacion del Instituto de Altos Estudios Nacionales (IAEN), bajo la linea de administracion y
gestion publica, establece que entre los puntos de analisis validos se encuentran la evaluacion de

la gestion publica (Instituto de Altos Estudios Nacionales, 2016).

Desde una perspectiva social, la presente investigacion se enmarca en el Plan Nacional de
Desarrollo que reconoce a las empresas publicas como agentes del cambio de la matriz productiva,
destacando su rol fundamental en el fortalecimiento de la soberania y eficacia de la administracion

publica (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo, 2013).
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Desde un enfoque empresarial, se analiza si los resultados de la gestién empresarial de
TAME EP, logra cumplir los objetivos por los cuales fue creada la empresa, considerando que la

empresa cubre algunos objetivos que no tienen rentabilidad econémica.

Las conclusiones del presente estudio podran ser usadas como referencia para el analisis
del sector de transporte aéreo de pasajeros, asi como, para base de futuras evaluaciones de

empresas del sector.

Finalmente, desde un enfoque estatal, bajo lo definido en la ley orgéanica de empresas
publicas en su Art. 2 se establece que las instituciones mantendran como finalidad promover el
desarrollo de la sociedad ecuatoriana bajo principios de eficiencia, racionabilidad, rentabilidad,
buscando preservar y controlar la propiedad estatal con un desarrollo sustentable y sostenible en
el tiempo, en donde ademas se determinan en el Art. 3 principios fundamentales que deberan regir
a las instituciones de los cuales el numeral 3 establece la necesidad entre otras de propiciar una

gestion de la calidad dentro de la organizacion (Asamblea Nacional, 2009).

3.3 Analisis investigativo

La presente investigacion se ejecut6 bajo la metodologia descriptiva, en la que se analiz6

un fenémeno o suceso (Percepcion del usuario por sobre la empresa TAME EP), se mediran dichos

sucesos bajo parametros preestablecidos y finalmente se determinaran conclusiones sobre dichas

ocurrencias. (Hernandez Sampieri, Fernadndez Collado, & Baptista Lucio, 2010).

35



La investigacion realizada del tipo mixta (cuantitativa y cualitativa) se desarroll6 de la
siguiente forma: en la investigacion cuantitativa, utilizo la técnica de la encuesta para determinar
como el usuario percibe la calidad del servicio brindado por TAME EP; vy, en la investigacién
cualitativa utilizé la técnica de la entrevista, que fue aplicada a personas pertenecientes al equipo
elaborador del Plan Estratégico de la empresa TAME EP (Esteban & Fernandez, 2011). Los datos
fueron desarrollados mediante analisis descriptivo y estadistica inferencial de contraste de
hipétesis. Las pruebas empleadas fueron: diferencia de proporciones, cuya hipotesis nula establece
que las proporciones a analizar son iguales; pruebas de independencia ji-cuadrado (Agresti &
Kateri, 2011) y, Cochran-Mantel-Haenszel (Agresti, 2010), cuyas hipotesis nulas evallan si dos
variables categéricas (ordinales en la prueba Cochran-Mantel-Haenszel) estan estadisticamente
asociadas. El nivel de significancia empleado es 0.05. A este nivel, ambas hip6tesis nulas son

rechazadas o no.

Adicionalmente, se realiz6 un analisis de informacién a la documentacion estratégica,
como es el plan institucional donde constan mision, vision, objetivos, estrategias, para asi conocer
el nivel de relacién entre las estrategias de la gestion del servicio de TAME EP vy los atributos con
los que los usuarios de transporte aéreo perciben la calidad, lo cual permitird una mejor

contextualizacion técnica y tedrica de los temas a analizar (TAME EP, 2018).

3.4 La encuesta

36



El presente estudio propone el desarrollo de la encuesta bajo un formulario digitalizado que
fue llenado por el target del estudio (Sanz, 2010), el formato del formulario se encuentra anexado
en el punto 7.1 del presente documento.

Protocolo: La investigacion fue efectuada via online y completada por el publico objetivo
de investigacion.

Disefio: La presente encuesta se realizé usando preguntas cerradas de estilo dicotomico y
bajo escala de Likert.

Evaluacion: Los datos presentados en la encuesta fueron tabulados mediante el Software

informético IBM SPSS, presentando tablas de frecuencia y graficos de resumen de datos.

3.5 Seleccion de la muestra

De acuerdo con las caracteristicas del trabajo de investigacion:
Espacial: El estudio se efecta Unicamente en la zona urbana de la ciudad de Guayaquil.
Temporal: El estudio se realizd entre los meses octubre y diciembre del afio 2017.

Tipo de Distribucion: normal.

3.5.1 Segmentacion de la poblacion

El mercado potencial, corresponde a las personas que utilizan los servicios de TAME EP;
para el mercado disponible, se consideré el porcentaje de usuarios que habitan en la ciudad de
Guayaquil (16,00%); para el mercado efectivo, se contempl6 el rango de edades entre 20 y mas de

60 afios, lo cual representa el 50,80%;y, finalmente, para calcular el mercado meta se considero el
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87,00% correspondiente a los niveles socioeconémicos B y C+; por lo tanto se procede a realizar

la segmentacion de la poblacién, como se observa en la Tabla 2:

Tabla 2.
Segmentacion de Poblacion.

Segmentacion de mercado

Usuarios de TAME 1,860,780

Poblacién de Guayaquil 16,00%
Poblacién de 20 a mas de 60 afios 50,80%
NSE C-,C+y B 87,00%
Poblacién objetivo 131,582

Fuente: (Malhotra, 2015)

3.5.2 Calculo de la muestra

La muestra (n), es de 282 individuos, la cual se obtuvo mediante el muestreo aleatorio
simple. La obtencion de los datos para el analisis se llevo a cabo mediante la técnica cuantitativa,
bajo un formato estructurado (Encuesta), a una poblacion estadisticamente relevante. Se proyecto
realizar la investigacion con un margen de error del 3.16% y una confianza del 95% a partir de una
poblacion objetivo de 131.582 individuos del total de usuarios de TAME EP.

Calculo de la muestra

N= Tamafio de la poblacién (131,582)
e= error de estimacion (3.16%)
Zg7 5 = 1.96
Proporcion p = 92%

n = Tamafio de la muestra (282)
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Segun la formula:

"= N X 285 X p(1 = p)
e?(N—1)+z% . xp(1—p)

131.582 x (1.96)% x 0.92 x 0.08

" = (0.0316)? x 131581 + (1.96) x 0.92 x 0.08

n =~ 282

3.6 La entrevista

Con la finalidad de realizar una investigacion objetiva sobre el nivel de relacion entre las
estrategias de la gestion del servicio de TAME EP vy los atributos con los que los usuarios de
transporte aéreo perciben la calidad, se aplico la técnica de la entrevista de tipo semi-estructurada
a dos funcionarios de nivel jerarquico superior, al director de Planificacion Corporativa y al
director de Division Comercial; entre algunas de sus valoraciones consideran como oportunidad
competitiva de TAME EP, el servicio que se realiza a Galapagos; y, como debilidades destacan
la obligatoriedad de realizar vuelos de conectividad dentro del territorio nacional denominados
“rutas sin competencia” y, la inestabilidad a nivel Gerencial y Politico del Pais, como debilidades

el mal servicio al cliente; entre otros aspectos que se detallan en el anexo 7.2.

3.7 Analisis de informacion

39



Ademas de la revision del plan estratégico institucional, se evidencié los siguientes

documentos, los cuales fueron claves para entender el contexto de la organizacion:

o Informes de transparencia de TAME EP y de la empresa coordinadora de empresas
publicas;

o Ley de empresas publicas;

o Ley de compafiias; y,

o Ley de aviacion civil.
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Capitulo IV

4. Presentacion de resultados

El analisis documental del plan estratégico 2017-2021 de TAME EP, permiti6é conocer que

existen ejes de accion que la empresa ha decidido implementar:

El primero de los cuales es el proceso de homologacién de su flota el que consiste en la
adquisicion de aviones que se adapten a la realidad de sus rutas, y realizar la venta de los que
tengan menores ventajas competitivas para la empresa, con el objetivo de (TAME EP, 2018)
“...priorizar la seguridad y calidad del servicio que el cliente requiere, asi también, que pueda

seguir manteniendo las certificaciones de operacion y calidad alcanzadas en este proceso” (P. 32).

Otro enfoque que TAME EP desea implementar es el mejoramiento de su gestion
comercial, con un enfoque en el cliente, su satisfaccion y deleite, buscando entre otros objetivos

cumplir con la oferta de valor proporcionada al consumidor (TAME EP, 2018).

El tercer foco de atencion de TAME EP en su planificacion estratégica corresponde a la
reestructuracion financiera de la organizacion, la cual consiste en la reduccion de activos y cortes
en gastos mediante, recortes que TAME EP espera poder alcanzar la estandarizacion de sus
procedimiento, la eliminacidn de actividades repetitivas y la creacion de una cultura de conciencia

sobre los egresos generados en la empresa (TAME EP, 2018)
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Adicionalmente, el plan estratégico de TAME presenta la necesidad de realizar una
reestructuracion organizacional la cual incluye un analisis completo de la gestion de talento
humano, capacidades actuales de la empresa y requerimiento, técnicos y humanos, requeridos para

su correcta operacion (TAME EP, 2018).

TAME EP en su quinto enfoque busca externalizar el aporte social que realiza, de acuerdo
a su analisis al operar rutas de aviacidn no rentables, a modo de apoyo al desarrollo de las mismas,
en este punto TAME EP sefiala que, para alcanzar las metas establecidas de este enfoque se
depende totalmente de que el gobierno central reconozca aportes econémicos a la empresa por este
concepto de rutas sociales para asi poder garantizar la operatividad de la aerolinea (TAME EP,

2018).

Finalmente, TAME EP busca con su plan estratégico implementar una contingencia de sus
procesos criticos, creando personal polifuncional para la ejecucion de estos y aplicando iniciativas

de mejora continua a sus procesos, para la 6ptima operacion de la empresa (TAME EP, 2018).

4.1 Tablas e ilustraciones de la evaluacion de factores demogréficos y conductuales

Mediante la encuesta se identifican los atributos que resulten mas importantes segun la
percepcion del mercado muestreado, para profundizar en el analisis se evalla ademas este mercado
en base a factores conductuales y demogréficos, buscando de esta manera determinar si existen
diferencias significativas en la aceptacion de sub segmentos de mercado. Estos datos se usan para

realizar filtros comparativos y un analisis segmentado de datos relevantes.
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A continuacidn, se presentan aspectos demograficos y conductuales de la muestra de 282

individuos a los que se les aplicé la encuesta.

41.1 Distribucion Frecuencia de uso del servicio

Se define a frecuencia de uso de servicios como las veces en el afio que los sujetos de la

muestra hacen uso de un servicio de transporte aéreo de pasajeros.

En la ilustracion 1, se visualiza la frecuencia de uso del servicio como respuesta a la

pregunta de la encuesta.

éCon qué frecuencia hace uso del servicio de
transporte de pasajeros de aerolineas?

6,38%

37,23%
15,25%

31,91%

1 vez al afio 2 veces al afio 3 veces al afio @4 Veces al afio [5 veces al aflo o mas

llustracion 1. Frecuencia de uso de servicio. Elaborado por: Astudillo (2018).
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La informacion obtenida permitié determinar el nivel de uso del servicio de transporte de
pasajeros, cabe sefialar que aun cuando el usuario mas comun corresponde al grupo establecido en
la frecuencia de 1 vez al afo, al analizar el consumo relativo del usuario se determina que quien
representa mayor utilizacién para la empresa son los individuos que viajan entre dos a cinco veces

al afo.

4.1.2  Distribucion Tipo de viaje

En el presente documento el tipo de viaje se refiere a que puede ser: nacional, internacional

0 ambos, lo que se muestra a continuacion:

éQueé tipos de viajes realiza al usar un servicio de
transporte de pasajeros aéreo?

35,82% 28,37%
b )

35,82%

Nacional Internacional Ambos

llustracion 2. Tipo de viaje. Elaborado por: Astudillo (2018).
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Al analizar el tipo de viaje efectuado por los usuarios encuestados se determind que los
viajes nacionales e internacionales son los mas comunes en el publico objetivo, sin embargo, la
distribucion entre las tres alternativas consultadas demuestra poca diferencia entre las opciones
disponibles, determinandose de esta manera que todas resultan importantes para la correcta

valoracion de la empresa publica TAME EP.

4.1.3 Distribucion Motivos de viaje

El presente documento al referirse a motivos de viaje considera 3 aspectos conductuales
que llevan al individuo encuestado a hacer uso de un servicio de trasportacion aéreo de pasajeros:
Viajes de trabajo, familiares y, de turismo, los mismos que se basaron en la segmentacion de

clientes establecida por TAME EP.

éPor qué motivos realiza viajes usando un servicio
de transporte de pasajeros aéreo?

18,1%
26,4%

55,5%

Trabajo Turismo Visita Familiar

llustracion 3. Motivo de viaje. Elaborado por Astudillo (2018).
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En base a la informacion obtenida en el estudio se determind que el motivo de viaje mas
comdun realizado por el pablico objetivo es turismo, lo cual presenta relacion con el destino mas

comun usado por el usuario que corresponde a viajes internacionales.

4.1.4  Distribucién segun sexo del usuario

En relacion con el presente documento se usara la definicion sexo bajo su aspecto

bioldgico, con caracteristicas dicotomicas de masculino (M) y femenino (F). Se muestra en la

ilusrtracién 4.

Sexo

37,23%

62,77%

M [F

llustracion 4. Percepcion segun sexo del usuario. Elaborado por: Astudillo (2018).

La mayoria de los usuarios encuestados en el estudio fueron de sexo femenino, sin embargo no se

considera un factor importante en el establecimiento de los niveles de satisfaccion.
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4.1.5 Distribucién segun edad del usuario

Se solicit6 al usuario proporcionar su edad al momento de la realizacién de la encuesta, la

misma que se estratifico en rangos de diez afios:

Edad

5,32%

8,16%
26,24%

23,76%

35,82%

20-29 Afios 30-39 Afios 40-49 Ahos [E50-59 Aflos [ 60 afios 0 mas

llustracion 5. Percepcion segln edad del usuario. Elaborado por: Astudillo (2018).

El principal grupo encuestado en relacion con la edad corresponde al rango entre 20 a 39

anos.

4.2 Seleccion de atributos para la valoracién del cliente
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Una vez determinados los factores de clasificacidn de usuarios que se usaron en el presente
documento y, para conocer como satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, es
necesario identificar los atributos del servicio de transporte aéreo que ellos valoran o prefieren,

segun lo cual, se puedan analizar y responder los objetivos de la investigacion.

Aunque resulta muy dificil encontrar la combinacién ideal de los atributos para todos los
usuarios, se ha seleccionado 10 atributos relacionados al servicio de transporte aéreo, para su
evaluacion:

o Precio: Analiza la percepcion del usuario sobre la importancia del precio en su
decision de compra, entre las alternativas disponibles.

o Modernidad de flota: Toma en consideracion la perspectiva del usuario del
servicio en referencia a la flota usada por un servicio de transportacion aéreo de
pasajeros.

o Puntualidad: Hace referencia a la capacidad de la aerolinea de cumplir con los
horarios establecidos en la negociacién inicial efectuada al momento de adquisicién
de pasajes aéreos.

o Promociones: Se refiere a las iniciativas publicitarias emprendidas por la aerolinea.

o Rutas: Se refiere a la disponibilidad de destinos de una aerolinea.

o Personal de atencion: Considera aspectos del servicio al cliente brindado por una
aerolinea.

o Seguridad: Percepcion de usuario respecto a las medidas de control y regulacién

emprendidas por laempresa proveedora del servicio de trasporte aéreo de pasajeros,
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en funcién de garantizar su bienestar y buen funcionamiento de los vehiculos
utilizados durante el periodo requerido por el usuario.

. Nacionalidad de la aerolinea: Pais de origen de la aerolinea.

o Imagen de la empresa: Percepcion de usuario sobre la imagen corporativa de la
organizacioén (Colores, logos, disefios, etc.).

o Puntos de venta: Percepcion del usuario sobre la disponibilidad de puntos de
servicio al cliente para la adquisicion de los servicios proporcionados por la

aerolinea.

4.3 Valoracion y analisis de los atributos segun objetivos especificos

Para la presentacion de los resultados de los objetivos propuestos en la presente

investigacion, se procede a realizar la valoracion de los atributos para cada uno de ellos.

4.3.1 Valoracion y analisis segun el primer objetivo especifico

Se presenta a continuacion la valoracion y andlisis de atributos, en base al primer objetivo

especifico: “ldentificar los atributos de importancia percibidos por los usuarios del servicio de

transporte aéreo de pasajeros”.
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IMPORTANCIA DE ATRIBUTOS DE SERVICIO DE
TRANSPORTACION AEREA

Muy Importante Importante Ni importante ni poco importante B Poco importante = Nada importante

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% =
0,00% - - -

llustracion 6. Importancia de atributos. Elaborado por Astudillo (2018).

La informacion presentada resume la calificacion de importancia de atributos de un servicio

de transporte aéreo de pasajeros, en base a la misma, es posible determinar el orden de importancia

de dichos atributos para el usuario, sin tener incidencia el sexo ni la edad.

Se muestra en la llustracion 7:
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100,00%
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llustracion 7. Nivel de importancia de los atributos. Elaborado por: Astudillo (2018).
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Se obtuvo el nivel de importancia relativo al usuario (Escala de valoracién) sumando los

factores “Muy importante” e “Importante” de la valoracion establecida.

4.3.1.1 Clasificacion de los atributos segun su interactuacion con el cliente

Una vez determinadas las escalas de valoracion se establecieron dos clasificaciones de los

atributos en base a la forma de como el cliente potencial interactda con los mismos: el atributo

de valoracion y el atributo de servicio.
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Atributo de valoracion

Corresponden a atributos no relacionados directamente a la interaccion cliente- empresa,
son atributos que describen de manera generar la percepcion de la empresa desde el punto de vista
el cliente; el aspecto de mayor importancia para el cliente corresponde a un atributo de valoracion,
la seguridad percibida por el cliente, asi mismo el atributo de menor importancia para el
consumidor también corresponde a esta categoria, la nacionalidad de la empresa, cabe sefialar que

los atributos de valoracion no seran percibidos en todos los casos de interaccion, cliente empresa.

Atributo de servicio

Corresponde a caracteristicas del servicio prestado, que estan directamente ligadas a una
interaccion cliente-empresa, las mismas que siempre seran percibidas al momento de darse dicha
interaccion.

De acuerdo con el estudio efectuado, los atributos de servicio mejor valorados por el cliente
son la puntualidad, el precio y el personal de atencion; mientras que los menos importantes son: la

disponibilidad de puntos de venta y promociones especiales. En la Tabla 3 se presenta la escala de

atributos:
Tabla 3.
Escala de atributos.
Nivel de Importancia Atributo Tipo de Atributo
1ro. Seguridad Atributo de valoracién
2do. Puntualidad Atributo de servicio
3ro. Precio Atributo de servicio
4to. Personal de atencién Atributo de servicio
5to. Rutas Atributo de servicio
6t0. Modernidad de flota Atributo de valoracion
7mo. Promociones Atributo de servicio
8vo. Puntos de venta Atributo de servicio
9no. Imagen de la empresa Atributo de valoracion
10mo. Nacionalidad de aerolinea Atributo de valoracién
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4.3.2  Valoracion y andlisis segun el segundo objetivo especifico

“Medir el nivel de aceptacién de la marca TAME EP entre los usuarios actuales y

potenciales del servicio de transporte aéreo de pasajeros”.

Valoracion de aceptacion de la empresa TAME EP, bajo 5 niveles de calificacion, como se muestra

en la ilustracién 8:

¢COMO CALIFICARIA EN GENERAL A LA EMPRESA DE
SERVICIO DE TRANSPORTE DE PASAJEROS POR ViA
AEREA TAME?

50,00% 46,10%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00% 25,18%
25,00%
20,00%
14,18%
15,00% 10,64%
10,00%
5 00% 3,90%
) (]
0,00%
Excelente Bueno Ni bueno, ni malo Malo Pesimo

llustracion 8. Frecuencia de uso de servicio. Elaborado por: Astudillo (2018).

La informacion presentada permite identificar que en el grupo objetivo global encuestado
la empresa TAME EP, presenta una aceptacion, personas que consideran su gestion excelente o
buena, del 56.74% del mercado, manteniendo un nivel de rechazo global del 43.26%, o lo

equivalente es decir 4 de cada 10 personas del publico objetivo consultado no estan conformes con
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el servicio brindado por TAME EP. Con un 5% de nivel de significancia, esta diferencia entre
proporciones 0 niveles de aceptacion es estadisticamente significativa (valor p = 0.027);
estimandose ademas que, el porcentaje de aceptacidén del mercado se ubica dentro del intervalo

50.72% y 62.56%.

Tabla 4.
Prueba de diferencia de proporciones con nivel de significancia 0.05.

Y2 = 4.8546;

p —value = 0.02757

0.5072 < Psyccess < 0.6256

Bajo dicha consideracion es importante establecer que grupos especificamente son los que
presentan extremos en los niveles de satisfaccion de la empresa, para lo cual se usa cruce de

variables con los datos demograficos y conductuales recolectados en el estudio.

llustracion 9, muestra aceptacion de la empresa TAME EP, por frecuencia de viaje:
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éCOMO CALIFICARIA EN GENERAL A LA EMPRESA DE
SERVICIO DE TRANSPORTE DE PASAJEROS POR ViA AEREA
TAME?- CLASIFICADO POR FRECUENCIA DE VIAJES

Excelente Bueno Ni bueno, nimalo & Malo & Pesimo
60%
50%
40%
30%

20%

[

10%

IIIIIIIIIll

0%
1vezal afio 2 veces al afio 3 veces al afio 4 Veces al afio 5 veces al afio o
mas

llustracion 9. Frecuencia de uso de servicio. Elaborado por: Astudillo (2018).

Al analizar los resultados en base a la frecuencia de uso es posible observar que los mayores
niveles de insatisfaccion vienen dados entre los usuarios que viajan una vez al afio con un 46% de
opinidn negativa o neutra referente a la aerolinea, y los usuarios que viajan 4 veces 0 5 0 mas veces
al afio con un rechazo de 51 y 66% respectivamente, denotando debilidad en la estrategia de la

aerolinea para la adquisicion de nuevos clientes y en la fidelizacién de los actuales.

Es posible sustentar esta afirmacion al obtener un valor de correlacién de -0.138,
estadisticamente significativo al 5% (valor — p = 0.019) entre la frecuencia de uso y el grado de
satisfaccion, bosquejando que mientras mayor frecuencia de uso del servicio de la aerolinea TAME
EP, mayor es la insatisfaccion percibida por el usuario, desde la perspectiva del servicio y la
calidad dicho factor indica que a mayor exposicion al servicio, y por ende mayor capacidad de

analisis sobre la calidad del mismo, menor es la puntuacion global del mismo en el usuario.

55



Grafico de Mosaico

Frecuencia de uso vs Satisfaccion del servicio
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llustracion 10.Gréfico de Mosaico. Elaborado por: Astudillo (2018).

Se determind que la aceptacion de la empresa presenta una tendencia de disminucion a
mayor consumo del usuario (llustracion #10 Grafico de mosaico), lo que se considera, factor
determinante en la evaluacion de la gestion de la organizacion ya que los usuarios de alta rotacion,

que es grupo minoritario 9.22% de los encuestados, globalmente generan mas ingreso potencial

para la organizacion.

La tabla 5, muestra calificacion de la aceptacion de TAME EP, por motivo de viaje y su

respectiva prueba de asociacion:
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Tabla 5.
Aceptacion de

empresa TAME EP.

Calificacion Trabajo Turismo Visita Valor-p@
Familiar

Excelente 11% 9% 10% 0.4185

Bueno 39% 49% 33%

Ni  bueno, ni 25% 26% 27%

malo

Malo 16% 13% 27%

Pésimo 8% 4% 3%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

@Prueba de asociacion de variables ordinales Cochran-Mantel-Haenszel entre el nivel de

aceptacion del servicio de TAME y los motivos de viaje.

éCOMO CALIFICARIA EN GENERAL A LA EMPRESA
DE SERVICIO DE TRANSPORTE DE PASAJEROS POR
VIA AEREA TAME?- CLASIFICADO POR MOTIVO DE

VIAJE

= Excelente

Bueno

Trabajo

= Ni bueno, nimalo = Malo = Pesimo

Turismo Visita Familiar

llustracion 11 Calificacién Servicio transporte TAME EP. Elaborado por: Astudillo (2018).

Existe evidencia estadistica suficiente para afirmar que no existe asociacion entre la

aceptacion de los individuos consultados y sus motivos por los que efectuan viajes (valor — p =

0.418), haciendo que dicho factor conductual pueda considerarse como de baja afectacion en el

proceso de decision de compra en el consumidor de TAME, visualizando una variacion
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significativa por motivo de viaje, donde los usuarios en forma general califican el servicio de
transporte de pasajero, basandose en los atributos consultados que tienen relacién al momento de

responder dicha pregunta como lo son: el precio, promociones, rutas, modernidad de flota.

La tabla 6, muestra la frecuencia de aceptacion TAME EP, por tipo de viaje y su respectiva

prueba de asociacion:

Tabla 6.
Aceptacion de empresa TAME EP, por tipo de viaje.
Calificacion Nacional Internacional Ambos Valor-p@
Excelente 16% 8% 8% 0.41093
Bueno 40% 49% 49%
Ni  bueno, ni 26% 26% 24%
malo
Malo 13% 14% 16%
Pésimo 5% 3% 4%

@Prueba de asociacion de variables ordinales Cochran-Mantel-Haenszel entre el nivel de
aceptacion del servicio de TAME vy el tipo de viaje.

éCOMO CALIFICARIA EN GENERAL A LA EMPRESA

DE SERVICIO DE TRANSPORTE DE PASAJEROS POR

ViA AEREA TAME?- CLASIFICACION POR TIPO DE
VIAJE

Excelente Bueno = Nibueno,nimalo =Malo = Pesimo
60%

40%

20%

[ —1]

——

0%
Nacional Internacional Ambos

llustraciéon 12. Calificacién Global a empresa TAME EP. Elaborado por: Astudillo (2018).
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No se identificaron diferencias significativas en el nivel de aceptacion de los usuarios al
ser clasificado por el tipo de viaje que realizan (valor-p=0.41093), por lo que es posible afirmar

que dicho factor no es un factor determinante en los niveles de satisfaccion del mismo.

Tabla 6, muestra aceptacion TAME EP, segun Sexo del usuario y la respectiva prueba

estadistica para evaluar la asociacion entre estos factores:

Tabla 7.
Calificacion de empresa TAME EP, por sexo.

Calificacion M F Valor-p @
Excelente 11% 10% 0.40461
Bueno 51% 43%

Ni  bueno, ni 21% 28%

malo

Malo 14% 14%

Pésimo 2% 5%

@Prueba de asociacion de variables ordinales Cochran-Mantel-Haenszel entre el nivel de aceptacion del
servicio de TAME y el sexo de los entrevistados.

éCOMO CALIFICARIA EN GENERAL A LA EMPRESA
DE SERVICIO DE TRANSPORTE DE PASAJEROS POR
ViA AEREA TAME?- CLASIFICACION POR SEXO
Excelente Bueno E Nibueno,nimalo = Malo E Pesimo
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

llustracion 13. Calificacion global de TAME EP- segun sexo. Elaborado por: Astudillo (2018).
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Pese a que descriptivamente se observa una diferencia de 10 puntos entre los niveles de
insatisfaccion de hombres, 37%, y mujeres 47%, esta diferencia no es estadisticamente
significativa (valor — p = 0.40461). Bajo dicha consideracion, es posible afirmar que el sexo no

es un factor importante en el establecimiento de los niveles de satisfaccion por parte del usuario.

Tabla 8.
Aceptacion de empresa TAME EP, por Edad.

Calificacion 20-29 Afos 30-39 Afos 40-49 Afos 50-59 Afos 60 afios 0 mas Valor-p®
Excelente 22% 7% 4% 9% 13% 0.40461
Bueno 30% 49% 54% 57% 53%

Ni bueno, ni 26% 25% 27% 35% 7%

malo

Malo 20% 15% 10% 0% 20%

Pésimo 3% 5% 4% 0% 7%

@Prueba de asociacion de variables ordinales Cochran-Mantel-Haenszel entre el nivel de aceptacion del servicio de
TAME vy la edad de los entrevistados.

éiCOMO CALIFICARIA EN GENERAL A LA EMPRESA
DE SERVICIO DE TRANSPORTE DE PASAJEROS POR
ViA AEREA TAME?- CLASIFICACION POR EDAD

Excelente Bueno E Nibueno,nimalo EMalo EPesimo

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% inl S mm =

20-29 Afios 30-39 Afios

B

50-5

©
>
=4

os 60 afios o mas

llustracion 14. Calificacién a TAME EP, segun edad. Elaborado por: Astudillo (2018).
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Con base en la informacidon presentada se determind que la edad del usuario no afecta de

forma significativa estadisticamente (valor — p = 0.40461) al nivel de satisfaccion del cliente.

Sin embargo, las estadisticas descriptivas bosquejan una leve tendencia, de modo que conforme la

edad aumenta la percepcién del nivel de insatisfaccion parece disminuir, presentandose de la

siguiente manera.

Tabla 9.
Nivel de insatisfacciéon por edad.

Rango

Nivel de insatisfaccién

20-29 Afos

30-39 Afios

49%

45%

40-49 Anos

42%

50-59 Afos

35%

60 afios 0 mas

33%
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Grafico de Mosaico

Edad vs Satisfaccion del servicio
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llustracion 15.Gréafico de Mosaico. Elaborado por: Astudillo (2018).

Se encontrd que el nivel de insatisfaccion hacia la empresa va disminuyendo conforme
aumenta la edad del consumidor de acuerdo a los resultados de las encuestas realizadas, los
motivos de esto no fueron profundizados en el estudio, sin embargo, bajo las pruebas estadistica

no determinan que la edad es un factor importante en la satisfaccion generada por la empresa

TAME EP hacia el consumidor.
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Una vez determinados dos factores importantes de decisiones, “Sexo” y “Frecuencia de
Viajes”, se procede a realizar un analisis méas profundo de la aceptacion del cliente analizando las

dos variables de manera simultanea.

¢CON QUE FRECUENCIA HACE USO DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE DE PASAJEROS DE AEROLINEAS?- POR SEXO Y
FRECUENCIA DE USO.

Excelente Bueno = Nibueno, nimalo EMalo E Pesimo

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

i

= =

1vezalafio 2vecesal 3vecesal 4Vecesal 5vecesal 1vezalafio 2vecesal 3vecesal 4Vecesal 5 vecesal
ano afo ano afno o mas ano afo ano afno o mas

M F

Sexo

llustracion 16. Frecuencia de uso, por sexo y frecuencia de uso. Elaborado por: Astudillo (2018).

Al realizar el analisis multivariable fue posible corroborar la informacion presentada,
demostrandose que a mayor nivel de uso de un servicio de transportacion aérea de pasajeros menor
es el nivel de satisfaccion del usuario en la empresa TAME EP. Ambos sexos presentan similar
comportamiento en sus respuestas (valor — p = 0.6798) de la prueba de comparacion de medias
multivariante T~2 Hotelling, confirmandose estadisticamente la similitud de las repuestas de la

ilustracion 16.
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4.3.3  Valoracion y analisis segun el tercer objetivo especifico

“Determinar la valoracion de los atributos del servicio de transporte aéreo de pasajeros de

la empresa TAME EP, percibido por los usuarios”.

Se procede al analisis del cumplimiento de laempresa TAME EP en base a atributos, accion
que busca cumplir con el objetivo especifico tres de la presente investigacion “Determinar la
valoracion de los atributos del servicio de transporte aéreo de pasajeros de la TAME EP, percibido

por los usuarios”

BAJO LOS SIGUIENTES ATRIBUTOS CALIFIQUE EL DESEMPENO DE LA
EMPRESA TAME EP EN UNA BAJO LOS PARAMETROS DE MUY BUENO,
BUENO, NI BUENO NI MALO, MALO, MUY MALO.

Muy bueno Bueno Ni bueno, nimalo EMalo = Muy Malo
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llustracion 17. Valoracion de atributos en TAME EP. Elaborada por: Astudillo (2018).

Una vez compilados los datos se busca determinar el nivel de satisfaccion e insatisfaccion
generada por el atributo especifico, y compararlo con la importancia individual del atributo, factor

que se establecio en el objetivo especifico uno del presente documento.
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Tabla 10.

Valoracién de atributos en TAME EP, comparativa con importancia de atributo.

Nivel de Atributo Nivel de Satisfaccion  Nivel de Valor-p”
Importancia Insatisfaccion

1ro. Seguridad 65.58% 34.42% 0.833
2do. Puntualidad 53.26% 46.74% 0.124
3ro. Precio 63.83% 36.17% 0.753
4to. Personal de atencion 63.90% 36.10% 0.753
5to. Rutas 69.31% 30.63% 0.962
6to. Modernidad de flota 58.33% 41.67% 0.395
7mo. Promociones 56.16% 43.84% 0.257
8vo. Puntos de venta 59.49% 40.51% 0.473
9no. Imagen de la empresa  57.97% 42.03% 0.370
10mo. Nacionalidad de 66.06% 33.94% 0.866

aerolinea

*Prueba de diferencia de proporciones. Hy: Nivel de insatisfaccion es elevado (al menos 40%) vs H;: nivel de insatisfaccion es
tolerable. Nivel de significancia 0.05

Una vez analizados los datos se observa que la calificacion por atributos de la empresa presenta

relacion directa a la calificacion global de la misma en la mayoria de los aspectos, ademas se puede

analizar:

Seguridad: Es un factor de cumplimiento alto para la empresa, el tercer mejor
calificado, sin embargo, mas de un tercio de los clientes potenciales, no se sienten
conformes con la gestidn de la empresa en este aspecto, al ser el factor de decision
maés importante, dichas cifras significan que la empresa no tendria acceso a esos
clientes potenciales.

Puntualidad: EI factor peor puntuado de la organizacion y el segundo mas
importante en la percepcion del consumidor.

Precio: Es el tercer factor en importancia segun percepcion del consumidor,
presenta una aceptacion global dentro del mercado de aerolineas para la empresa

TAME EP de 63.83%, lo cual genera una situacion similar a la descrita en el analisis
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del atributo seguridad, que los usuarios no se sienten conformes con la gestion de
la empresa en este aspecto.

Personal de atencion: Presenta una calificacion de 63.90% de aceptacion, factor
similar a los puntos precios y seguridad mencionados previamente.

Rutas: El factor segundo mejor puntuado de la empresa con casi el 58, 12% al 70%
de aceptacion, corresponde al quinto factor en orden de importancia para el
consumidor.

Modernidad de la flota: Presenta un nivel de insatisfaccion alto, superando
estadisticamente el 40%, corresponde al 6to factor en orden de importancia para el
consumidor, cabe sefialar que la modernidad de la flota se relaciona muy
cercanamente con la seguridad percibida por el consumidor.

Promociones: Nivel de insatisfaccion elevado, supera estadisticamente el 40%,
Corresponde al 7mo. Factor en orden de importancia para el consumidor, el punto
puede ser interpretado como una falta de iniciativas promocionales en comparacion
a la competencia, o como falta de efectividad y aceptacion de las iniciativas
promocionales emprendidas por la empresa.

Puntos de venta: Nivel de insatisfaccion elevado, estadisticamente es mayor al 40%,
Corresponde al 8vo. Factor en orden de importancia para el consumidor, el analisis
del factor nos permite identificar una falencia en las estrategias de punto de venta
de la organizacion, las mismas que pueden estar ligadas a ubicacion, atencion o
disponibilidad.

Imagen de la empresa: Nivel de insatisfaccion alto, estadisticamente supera el 40%.

Corresponde al 9no. Factor en orden de importancia para el consumidor, el que el
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factor mantenga niveles elevados indica que de manera general la imagen de la

empresa se ha visto afectada en su gestion, lo que ha perjudicado la perspectiva

global del usuario.

Nacionalidad de la empresa: Factor mejor puntuado de la organizacion, sin

embargo, entre los atributos analizados corresponde al de menor importancia para

el consumidor potencial, la puntuacion elevada corresponde a la relacién directa de

identificacion entre el factor y el individuo encuestado.

4.3.5 Valoracién y andlisis segun el cuarto objetivo especifico

“Determinar el nivel de relacion entre las estrategias de la gestion del servicio de TAME

EP y los atributos con los que los usuarios de transporte aéreo perciben la calidad”.

Tabla 11.

Relacién entre las estrategias y atributos.

Nivel de Atributo Estrategias Tame

Importancia

1ro. Seguridad Cumplir con diferentes marcos regulatorios mediante el
compromiso permanente de realizar y mantener estandares
establecidos en los proceso de certificaciones de la empresa.

2do. Puntualidad Mantener una puntualidad en base a 15; es decir que los vuelos
deben salir hasta con 15 minutos de retrasos, como un tiempo
moderado y manejable para mantener altos estandares.

3ro. Precio Ofrecer precios razonables a los clientes, mejorar ante la
competencia, y obtener mayor rentabilidad e ingresos.

4to. Personal de Conocer y satisfacer las necesidades de los clientes internos y

atencion externos, dando una respuesta rapida y eficaz en sus

peticiones y sugerencias, anticipandonos en estas necesidades
siempre que sea posible y tomando en cuenta especial
atencion al trato personal.

5to. Rutas Brindar conectividad nacional e internacional; y, ganar

participacién de mercado.
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6to.

Modernidad de flota

Vender los aviones propios, para remplazarlos por aeronaves
arrendadas permitird mantener una flota de aeronaves
relativamente modernas.

7mo. Promociones Realizar la promocion del servicio utilizando técnicas
integradas en el plan de marketing, cuya finalidad consiste en
alcanzar una serie de objetivos especificos a través de
diferentes estimulos y acciones limitadas en el tiempo y
dirigidas a un target determinado.
8vo. Puntos de venta Contar con representantes de ventas, quienes se encargan de la
gestion directa e indirecta de ventas internacionales.
9no. Imagen de la Establecer de manera constante un “cliente fantasma” que
empresa realice el respectivo levantamiento en mejora de indicadores,
a fin de realizar mejoras que ayuden a realzar la imagen de la
empresa.
10mo. Nacionalidad de Plantear los lineamientos en base al Modelo Ecuatoriano de
aerolinea Excelencia (MEE) que al ser adoptados impulsan a una

institucion puablica a su mejora permanente para satisfacer
cabalmente las necesidades y expectativas de la ciudadania de
acuerdo a resultados cuantificables.

El nivel de relacion entre las estrategias de la empresa y los atributos con los que los usuarios

perciben la calidad es alto, puesto que el plan estratégico de Tame 2017-2021, cuenta con

estrategias que pueden ser relacionadas con cada atributo valorado, como lo muestra la tabla 22;

sin embargo, aungue son consideradas dentro de la gestion institucional, no son ejecutadas

correctamente, esto se lo corrobora con los resultados obtenidos en el presente estudio.

4.4 Resultados de entrevista a directivo de empresa TAME EP.

Se recabd informacién cualitativa mediante una entrevista realizada el 15 de noviembre de 2018,

a miembro directivo de TAME EP, donde se corrobora con lo que dice el plan estratégico en los

siguientes aspectos:
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El plan estratégico de la empresa se elaboré contando uUnicamente con personal
interno de la organizacion (Alta gerencia), y tomando como enfoque el analisis del
consumidor en situaciones pasadas dentro de la misma organizacion, para este fin
se evaluaron los reportes de queja del consumidor como principal fuente de
informacion.

Tame EP, en su evaluacion interna no encuentra factores diferenciadores de su
competencia mas alla del sentido de nacionalismo y pertenencia que podria 0 no
manifestarse en el mercado ecuatoriano en referencia a una aerolinea de bandera
nacional.

Tame EP, considera una gran desventaja a su operatividad la obligatoriedad de
cubrir rutas de interés publico, porgue no son rentables y afectan directamente la
sostenibilidad de la empresa. Cubrir rutas estratégicas, si bien es un servicio social,
en muchos casos le ocasiona pérdidas a la empresa; por lo que subsidiar esos viajes
0 aumentar costos en los servicios, pasajes podria ser la solucién.

Tame EP, finalmente encuentra ademas oportunidades de crecimiento en la
explotacion de un destino de alto interés como lo es Galdpagos, y espera que
inversiones publicas y privadas en el sector turistico ayuden indirectamente a la

potenciacion de su demanda.
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Capitulo V

5. Discusiones, conclusiones, recomendaciones

5.1 Discusiones

Con el presente trabajo, se pretendié identificar los atributos mejor valorados por los
usuarios del servicio de transporte aéreo, los resultados obtenidos permiten confirmar que la
empresa TAME EP, tiene una aceptacion de nivel media o baja en la percepcion de los usuarios

encuestados. Se procede a comentar los aspectos mas relevantes.

5.1.1 Percepcion del usuario respecto al servicio que oferta TAME EP

Una vez determinado el nivel de importancia de los atributos individuales de un servicio
de transportacion aérea de pasajeros, el estudio determin6 un 56.74% de aceptacion general de la
empresa, lo cual llega a considerarse una aceptacion media o baja por parte de dicho mercado,
manteniendo un nivel de rechazo global del 43.26%, o lo equivalente, es decir 4 de cada 10
personas del publico objetivo consultado no estan conformes con el servicio brindado por TAME
EP, ya que los niveles de satisfaccion obtenidos estn por debajo del 60% umbral definido como
minimo aceptable requerido. Por lo cual, a la luz de los datos y tras el resultado obtenido a través
del contraste de hipotesis realizado, no se dispone de evidencia suficiente para poder rechazar

hipotesis nula “Bajo la percepcion del usuario, la empresa TAME EP no satisface los factores
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claves de evaluacion de la calidad de un servicio de transportacion aérea de pasajeros”. ESto se ve
profundizado en el hecho de que el presente estudio no considera competidores y al observarse un
rechazo global superior al 40%, es posible afirmar que la estrategia aplicada por la empresa publica
TAME EP no esta perfectamente alineada a las necesidades y requerimientos del mercado, por lo

gue se requiere evaluar opciones de mejora.

Al complementar este analisis con la informacion cualitativa recabada y en combinacion
con el anélisis documental del plan estratégico de TAME EP, la conclusién cuantitativa se secunda,
dado que, desde la perspectiva de la alta gerencia de la empresa, la blsqueda de sostenibilidad de
la empresa no esta orientada en el desarrollo de iniciativas de mejora para la aceptacion del
mercado, sino en la expectativa de recibir subsidios por parte del Estado ecuatoriano,
argumentando que TAME EP brinda un servicio de valor publico articulando territorio nacional

de dificil acceso terrestre, por el que debe asumir las pérdidas que genera.

Cabe sefialar que la misma investigacion cualitativa encontrd que la expectativa de recibir
subsidios por parte del Estado, foco fundamental del plan estratégico presentado por TAME EP,

aun no fue aceptada hasta el momento de la culminacion del presente trabajo de investigacion.

5.1.2 Nacionalidad de la empresa TAME EP, atributo mejor punteado.

Segun los resultados obtenidos, la empresa Tame EP, en su evaluacién interna no encuentra
factores diferenciadores o cualidades distintivas de su competencia mas alla del sentido de

nacionalismo.
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Segun la evaluacion realizada en la presente investigacion, respecto a los atributos, la
“Nacionalidad de la empresa”, si bien es cierto que ha sido el atributo mejor puntuado, es decir, se
reconoce a TAME EP como aerolinea de bandera de Ecuador; sin embargo, es un atributo no
importante al momento de la decision de compra del cliente potencial. La puntuacion elevada
puede corresponder a la relacion directa de identificacion entre el atributo y el individuo

encuestado.

Tame EP, identifica como una gran desventaja a su operatividad el hecho de mantener rutas
de baja demanda, ya que las mismas afectan de manera directa la rentabilidad de la empresa por
ser rutas no rentables; en este aspecto seria conveniente que el Estado ecuatoriano aporte por los
gastos extra generados por el servicio, de lo contrario seria conveniente una evaluacion por parte
de los directivos de la empresa, si restringe, cancela los vuelos, o eleva costos de los pasajes hacia
itinerarios de los lugares mencionados, y, decida orientarse a la eleccion de rutas méas beneficiosas

para la empresa, asegurando de esa forma su rentabilidad y competitividad.

5.2 Conclusiones

Una vez analizados los factores tedricos, metodoldgicos y la investigacion primaria y
secundaria efectuada en relacion con el tema de estudio “Factores clave en la percepcion de los
usuarios respecto a calidad del servicio prestado por la empresa publica TAME EP, en la ciudad
de Guayaquil”, se procede a presentar las siguientes conclusiones en relacion con los objetivos de

investigacion e hipotesis generada;
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La hipotesis “Bajo la percepcion del usuario, la empresa TAME EP no satisface los
factores claves de evaluacion de la calidad de un servicio de transportacion aérea
de pasajeros”, no se rechaza.

Partiendo del primer objetivo especifico: ¢Cuales son los atributos con los que el
usuario percibe la calidad de un servicio de transporte de pasajeros aéreo?, se logré
cumplir con el objetivo planteado identificando los atributos de mayor importancia
percibidos por los usuarios del servicio de transporte aéreo de pasajeros, los cuales
resultaron: la seguridad, la puntualidad y el precio.

En la valoracién de los atributos resultantes como mejor evaluados por los usuarios
para el servicio de transporte aéreo; TAME EP obtuvo el calificativo de “ Muy
Bueno” con solo el 14,49 %, y “Bueno” 51,09% en seguridad que ha sido el
atributo mejor valorado; en cuanto a la puntualidad, atributo el segundo mejor
punteado fue calificado el servicio de la empresa, como “Bueno” con el 40,22% VY,
como servicio “Muy Malo” con el 7,61%; asi también, fue calificado el atributo
Precio, como servicio “muy bueno” solo con el 12,41%, y calificativo de “bueno”
en el 51,42 % de los encuestados. En cambio, obtuvo la mejor calificacién en el
atributo de menor relevancia para el consumidor, es decir la nacionalidad de la
aerolinea, que no es importante al evaluar la percepcién del usuario. Cabe sefalar,
que los atributos mejor evaluados (Seguridad, puntualidad, y, precio), segun la
percepcion del usuario para el servicio de transporte aéreo (de acuerdo a encuesta),
al valorarlos en TAME EP ninguno obtuvo una valoracion de satisfaccion superior

al 60%, que de acuerdo a la definicion de la “Prueba de diferencia de proporciones”
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este porcentaje es el minimo requerido aceptable de la muestra; las valoraciones
de los atributos en TAME EP fueron, Seguridad 51,09%, puntualidad 40,22% y, en
el precio 51,42%; con lo que se demuestra que la calidad en el servicio no esta
considerada como una funcién estratégica en la empresa.

Segun los resultados, la puntualidad es el atributo peor calificado para la empresa
TAME EP, sin embargo, fue calificado como el segundo més importante de un
servicio de transportacion aérea de pasajeros como lo indica la tabla 9 del presente
trabajo; esa baja valoracion afecta negativamente al momento de tomar la decision
de compra de pasajes aéreos. segun percepcion del cliente.

El estudio determiné la aceptacion general de la empresa, en un 56.74% del
mercado total muestreado, lo cual llega a considerarse una aceptacion media o baja.
Sin embargo, de manera global es posible afirmar que TAME EP, cumple con
factores especificos de su servicio de una manera que deberia generar mayor
aceptacion en el consumidor que la calificacion total otorgada.

En relacion a las estrategias de la gestion del servicio de TAME EP y los atributos
con los que los usuarios de transporte aéreo perciben la calidad, se determina que
la empresa, desea implementar el mejoramiento de su gestion comercial con un
enfoque en el cliente, su satisfaccion y deleite, sin embargo, ain no se han
implementado y permanecen las debilidades reflejadas en el mal servicio y trato
al cliente. Asi también, se puede afirmar que parte de sus estrategias estan

orientadas en base al reconocimiento de subsidios por parte del estado ecuatoriano.
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53 Recomendaciones

Una vez logrado el cumplimiento de los objetivos planteados en este trabajo de
investigacion, se procede a presentar las siguientes recomendaciones en relacion a la empresa

TAME EP:

o En la basqueda de la competitividad de la empresa Tame EP Linea Area del
Ecuador, es necesario que la empresa planee el desarrollo de métodos y estrategias
de mercado basadas principalmente en la aplicacion de los sistemas de gestion de
la calidad.

o Habiéndose identificado los atributos de mayor importancia percibidos por los
usuarios del servicio de transporte aéreo de pasajeros, entre ellos la puntualidad, y
que es el factor con menor evaluacion para la empresa objeto de este estudio, los
directivos de TAME EP deberan implementar un plan de contingencia de sus
procesos criticos, para la ejecucion de medidas que conlleven a solucionar los
problemas actuales de los retrasos aéreos y las consecuencias que estos producen.

o Implementar el uso de tecnologia moderna para mejorar la atencion al cliente; entre
otras: mejorar la pagina web para facilitar el comercio electronico, que segun
manifiestan los clientes, la pagina de TAME EP, presenta inconsistencias en la
venta de boletos, o algunas veces no se puede hacer el check-in online, igual sucede
para la reserva de asientos porque se cuelga la pagina; asi como también, es

necesario la ampliacion del servicio de atencion al cliente, Call center, las 24 horas.
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Desarrollar una adecuada cultura de servicio orientada al cliente, para lo cual, se
debe capacitar al personal en temas como calidad en los servicios, manejo de quejas
y crisis, para mejorar la atencion del cliente, especialmente para el manejo en los
atrasos o cancelacion de vuelos.

Implementar un plan de marketing y estrategias publicitarias para llegar de un modo
eficaz al publico objetivo.

Solicitar la reduccion o cancelacion de vuelos TAME EP de las denominadas “rutas
sin competencia”, previo balance de pérdidas y ganancias de la empresa, donde se
establezca la cantidad de vuelos que podria asumir la linea aérea; o elevar costos
de los pasajes hacia los mencionados itinerarios y, orientarse a la eleccion de rutas
mas beneficiosas para la empresa, asegurando de esa forma su rentabilidad y
competitividad.

Realizar analisis organizacional, evaluacién financiera y operacional a la empresa
TAME EP, cuyos resultados serviran para la toma decisiones en cuanto a los ajustes
que podrian establecerse para mejorar su desempefio, como la reduccién de
personal y gastos.

Considerar en el nuevo direccionamiento estratégico comercial el programa
“TAME MILLAS” que estaba dirigido a la captacion Yy fidelizacion de clientes;

sobre todo valiéndose que es la empresa que tiene mayor cobertura nacional.
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Anexos
Guia de preguntas entrevista.
Personas a entrevistar: Miembros del Equipo elaborador del plan estratégico de TAME EP.
1. ¢ Quiénes participaron el desarrollo del plan estratégico de TAME EP?
2. ¢Cuanto tiempo tomo el desarrollo del plan estratégico de TAME EP?
3. ¢Como se recabo la informacion para el desarrollo del plan estratégico de TAME EP?
4. ¢ Qué informacion del consumidor se utilizo dentro del plan estratégico de TAME EP?
5. ¢Como se definieron los enfoques del Plan Estratégico de TAME EP?
6. ¢ Cual considera usted es el enfoque mas importante del plan estratégico de TAME EP?
¢Por qué?
7. ¢Cual considera usted que es la mayor limitante del crecimiento de TAME EP?
8. ¢ Cual considera usted que es la mayor inconformidad del consumidor de TAME EP?
9. (Como enfrenta el plan estratégico de TAME EP esta inconformidad?
10. ¢Considera usted que una vez presentado el plan estratégico, se estan siguiendo los
pasos delimitados por el mismo?
11. ¢ Cuales son las oportunidades que usted considera que TAME EP puede aprovechar?
12. ¢ Cuales considera son las mayores amenazas de TAME EP?
13. ; Qué desventajas competitivas detecta usted en TAME EP en comparacion con las otras
aerolineas de operacion nacional?
14. ;Qué ventajas competitivas posee TAME EP sobre las otras aerolineas de operacion
nacional?
15. ¢ Qué diferencia a TAME EP de otras empresas de aviacion en el pais?
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Resumen de entrevista.

1. ¢Quiénes participaron el desarrollo del plan estratégico de TAME EP?

Presidente del Directorio de TAME EP

Empresa Coordinadora de Empresas Publicas EMCO EP

Gerencia General

Gerencia de Planificacién Corporativa

Gerencia de Divisién Comercial y sus Gerencias de area.

Gerencia de Division Financiera y Administrativa sus Gerencias de area.

Gerencia de Divisidn de Operaciones sus Gerencias de area.

Gerencia de Division de Seguridad Operacional y Calidad sus Gerencias de area.

Gerencia de Comunicaciones

Gerencia de Talento Humano

Gerencia de TAME Amazonia Filial

Gerencia Legal

Auditoria Interna

2. ¢ Cuénto tiempo tomo el desarrollo del plan estratégico de TAME EP?

Al tratarse de un documento que nos sirve para disefiar un plan de lo que deseamos hacer
a futuro, y hasta donde nos proponemaos llegar con ello en el largo plazo, se lo comenzé a construir
desde junio de 2017; para su aplicacion desde Enero 2018.

3. ¢Como se recabo la informacion para el desarrollo del plan estratégico de TAME
EP?

Se solicitd un diagnostico por cada una de las Areas que conforman TAME EP y sus

posibles Planes de Accidn; con ello se filtrd la informacion més relevante que seria utilizada como
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base para la construccion del documento en una reunion que se denomind “cuarto de guerra”, con
la presencia de los Gerentes mencionados anteriormente.

Esta recopilacion y analisis de informacion permitié entender la situacion de la empresa
dentro de su entorno competitivo, los problemas, asi como las fortalezas que las distintas areas
observan en la organizacion.

En la siguiente etapa se definieron los planes operacionales e indicadores estratégicos y se
propuso un plan de corto plazo para enfrentar los problemas mas relevantes de TAME EP.
Finalmente, se reviso y se ajusto los planes a fin de tener documentos finales.

4, ¢Qué informacion del consumidor se utiliz6 dentro del plan estratégico de TAME
EP?

La Estadisticas de Servicio al Cliente que miden quejas y reclamos.

5. ¢ Cémo se definieron los enfoques del Plan Estratégico de TAME EP?

Mediante cinco posibles escenarios analizados por la Alta Gerencia.

6. ¢ Cudl considera usted es el enfoque méas importante del plan estratégico de TAME
EP? ¢Por qué?

Los enfoques de la empresa estdn enmarcados en Capacidades, Cliente, Operacional y las
Finanzas, ya que como empresa publica tenemos la obligatoriedad de alinearnos a los ejes del Plan
Nacional de Desarrollo del Gobierno.

7. ¢ Cudl considera usted que es la mayor limitante del crecimiento de TAME EP?

Ser considerada como Empresa Publica.

8. ¢Cudl considera usted que es la mayor inconformidad del consumidor de TAME
EP?

Mal servicio y trato al Cliente.
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9. ¢Como enfrenta el plan estratégico de TAME EP esta inconformidad?

Mediante el objetivo estratégico planteado Incrementar la Satisfaccion del Cliente Externo

10.  ¢Considera usted que una vez presentado el plan estratégico, se estan siguiendo los
pasos delimitados por el mismo?

No, la realidad Econdmica de la Empresa no permitié seguir los pasos establecidos en la
Planificacion Estratégica, razon por la cual se esta realizando una actualizacion segin su nueva
realidad.

11.  (Cuéles son las oportunidades que usted considera que TAME EP puede
aprovechar?

Ser la Gnica linea bandera del Ecuador.

12.  ¢Cuéles considera son las mayores amenazas de TAME EP?

La inestabilidad a nivel Gerencial y Politico del Pais

13.  ;Qué desventajas competitivas detecta usted en TAME EP en comparacion con las
otras aerolineas de operacion nacional?

La obligatoriedad de tener que servir a mercados que generan grandes pérdidas a la
Empresa Ilamadas rutas sin competencia.

14.  ;Qué ventajas competitivas posee TAME EP sobre las otras aerolineas de operacion
nacional?

El servicio que se brinda a Galapagos

15.  ;Qué diferencia a TAME EP de otras empresas de aviacion en el pais?

La Unica diferencia es que TAME presta servicios a rutas que las otras aerolineas no vuelan
porque le genera pérdidas considerables y TAME al ser la Aerolinea de los Ecuatorianos se ve

obligada a volarlas asumiendo sus pérdidas.
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Formulario de encuesta.

Encuesta de Tame EP
Fecha:

Cadigo:

1.- ;Con qué frecuencia hace uso del servicio de transporte de pasajeros de aerolineas?

2.- {Qué tipos de viajes realiza al usar un servicio de transporte de pasajeros aéreo?

3.- ¢Por qué motivos realiza viajes usando un servicio de transporte de pasajeros aereo?

Frecuencia

Opcién

1 vez al Afio

2 veces al Afio

3 veces al afio

4 veces al Ao

Mas

Opcidén

Respuesta

Vuelos nacionales

Vuelos Internacionales

Ambos

Opcién

Respuesta

Por trabajo

Por turismo

Visita familiar

4.- Entre las opciones Muy importante, Importante, ni Importante ni poco importante, Poco

importante y Nada importante, califique los siguientes atributos de calidad de una Aerolinea.

Ni importante

Atributo Muy Importante ni poco !DOCO !\Iada

Importante importante importante

Importante

Precios

Modernidad de Flota

Rutas

Puntualidad

Promociones
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Personal de Atencién
Seguridad en vuelo
Nacionalidad de Aerolinea
Imagen de la empresa
Puntos de venta

5.- ¢Como calificaria en general a la empresa de servicio de transporte de pasajeros por via

aérea TAME?
Empresa Excelente Buena xlalabuena 1 Mala Pésima
TAME EP

6.- Bajo los siguientes atributos califique el desempefio de la empresa TAME EP en una

bajo los parametros de Muy bueno, bueno, Ni bueno ni Malo, Malo, Muy malo.

Ni bueno ni

Atributo Muy Bueno Bueno Malo

Malo Muy Malo

Precios

Modernidad de Flota

Rutas

Puntualidad

Promociones

Personal de Atencién

Seguridad en vuelo

Nacionalidad de Aerolinea

Imagen de la empresa
Puntos de venta

7.- Sexo.

n

8.- Edad.

20 — 29 Afios
30 — 39 Afios
40 — 49 Afos
50 - 59 Afos
60 afios 0 mas
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Encuesta en Plataforma Digital

0 de & respondidas

llustracion 18. Encuesta Digital, Frecuencia de viajes. Elaborado por: Astudillo (2018).

9. - ¢Qué tipos de viajes realiza al usar un servicio de transporte de pasajeros aére
Macionales
Internacionales

Ambos

1de 8 respondidas -
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llustracion 19. Encuesta digital, Tipo de viaje. Elaborado por: Astudillo (2018).

Trabajo
Turismo

Visita familia

2 de 8 respondidas

llustracion 10. Encuesta digital, Razén de viaje. Elaborado por: Astudillo (2018).

2 de 8 respondidas  EE——

llustracion 21. Encuesta digital, Actividad de viaje. Elaborado por: Astudillo (2018).
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Ni importante ni poco
Muy importante Importante importante Poco Impartante Nada Importante

Precio

Modernidad de flotas
Rutas

Puntualidad
Promociones
Personal de atencion
Seguridad en vuelo

Nacionalidad de

aerolinea
Imagen de la empresa

Puntos de venta

llustracién 22. Encuesta digital, Valoracién de importancia de atributos. Elaborado por:
Astudillo (2018).

Mala
Buena Muy Mala

Mi buena ni Mala

3 de 8 respondidas

llustracion 23 Encuesta digital, Evaluacion de empresa publica TAME EP. Elaborado por:

Astudillo (2018).
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uientes atributos califique el desempefio de la empresa TAME EP er
una bajo los parametros de Muy bueno, bueno, Ni bueno ni Malo, Malo, Muy malo
Muy Buena Buena Ni buena ni Mala Mala Muy Mala

Precios

Modernidad de flota

Rutas

3de 8 respondidas

llustracion 24. Encuesta digital, Evaluacion de cumplimiento de la empresa TAME EP, en
funcion de atributos. Elaborado por: Astudillo (2018).

emenino

3 de 8 respondidas I

llustracion 25. Encuesta Digital, Sexo. Elaborado por: Astudillo (2018).
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ve lo ficil que es crear una

3 de 8 respondidas I

llustracion 26. Encuesta Digital, Edad. Elaborado por: Astudillo (2018).
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Imagen corporativa de TAME EP

tam

VUELA ECUADOR

llustracion 27. Logo de TAME EP. Elaborado por: TAME EP (2017).

.
Senees 9972

e

llustracion 28.. Imagen de Marca en Aviones. Elaborado por: TAME EP (2017).
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Ventas y Reservaciones

llustracion 30. Vestimenta Corporativa, Personal de vuelo. Elaborado por: TAME EP (2017).
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llustracion 31. Sitio Web. Elaborado por: TAME EP (2017).
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